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Entendendo as mídias sociais
Understanding the social media
Entendiendo los medios sociales
F	 ábio	Cipriani	é	um	profissional	de	mercado	com	experiência	na	consultoria	de	estratégia,		 business	e	comunicação	digital	para	organizações.	Em	seu	segundo	livro,	o	autor	 inicia	a	
jornada	explicando	conceitos	relacionados	à	comunicação	no	ambiente	digital,	como	economia	
de	rede,	de	internet,	mídias	sociais,	redes	sociais,	comunidades	virtuais	e	diálogo	e	demonstra	a	
relação entre eles em um diagrama muito esclarecedor (p. 4). 
O	autor	também	explica	ao	leitor	conceitos	básicos	do	universo	digital,	tais	como	widgets,	RSS,	
tags, wikis,	fóruns	de	discussão	etc.	Além	disso,	a	primeira	parte	do	livro	busca	contextualizar	o	
leitor sobre o que é o ambiente digital e que conceitos fazem parte desse cenário.
O capítulo dois esclarece quem é o novo consumidor social: é  um usuário ativo das tecnologias 
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de	criarem	novos	produtos	e	compartilharem	tais	soluções	com	comunidades	de	interessados,	
por vezes com recompensas para isso.
Outro conceito bastante trabalhado pelo autor é o de customer relationship management (CRM) 
social,	que	une	as	pontas	de	negócio	(business,	atendimento	ao	cliente	e	comunicação	com	foco	
em relacionamento) e de agregação social.









capítulo ao retorno sobre o investimento (ROI) de mídias sociais. Ele traz um indicador chamado 
net promoter score	(NPS),	criado	por	Fred	Reichheld,	o	qual	é	obtido	tomando	a	porcentagem	










da comunicação digital e conhecer um pouco do ferramental disponível para aplicação prática 
das mídias sociais.
